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Контакт-центры 
следующего поколения и 
их роль в мире интернета 
вещей





Как и тысячи лет назад…

Люди от устного общения

Через наскальную живопись

Перешли к письменам



… мы «эволюционируем» от речи к тексту



Жизнь заставляет меняться людей и процессы

Source: Deloitte UK “Delivering Digital Contact Center ”

Main 2020 KPIs:                         contact costs conversion rate (sales/usage) customer satisfaction (NPS)
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Модель взаимодействия нового поколения

Клиент 
«хочет общения»

Приведение канала 
общения к единому виду

Выбор нужного
агента

Общение по предпочитаемому каналу связи



В мире интернета вещей «круг общения» 
становится значительно шире

Люди общаются с людьми…

… с «роботами»…

… да и роботы общаются с 
роботами…



Так удобно общаться клиенту

cablerock.com

Размышляет о 
покупке

Наш 
потенциальный 

клиент

Общается с 
нужным агентом 
на нужную тему



А так удобно удобно общаться без клиента

UCCE

CUBECVP
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Communications ManagerCisco Finesse® Agent

Internet

Media (Voice, Video, Expert Assist)
SIP
Data

DMZ

Enterprise
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Context Service

IoT

App Server

1. Информирование о проблеме

3. Информирование о решении





Требования к системе взаимодействия с 
клиентами в эпоху интернета вещей

Контекстно-
зависимое 

взаимодействие

Непрерывная 
работа с клиентом

Безграничные 
возможности



Контекстно-зависимое взаимодействие

Персонифицированное

Агент знает все о 
клиенте

Любым каналом

Агент использует 
любой канал общения 

одинаково 
эффективно

Легкое

Агент знает о 
проблеме клиента

Функциональное

Агент имеет под рукой 
все инструмент для 
решения проблемы



Непрерывная работа с клиентом

Релевантная

Агент делает то, 
что нужно 
клиенту

Inbound

Точная 
маршрутизация 

максимально 
соответствует 
требованиям 

клиента

Автоматизированная

Персонифицирова
нные системы 

самообслуживания

Outbound

Работа с 
клиентом до 

возникновения у 
него проблемы

Интегрированная

Единый диалог 
сквозь все 

каналы 
взаимодействия



Безграничные возможности

Эффективность

Маршрутизац
ия в нужную 

точку с 
первого раза 

(FCR)

Гибкость

Агенты могут 
находиться в 
любом месте

Расширяемость

Открытые API
позволяют 

интегрировать 
контакт-центр в 
инфраструктуру 

предприятия

Отказоустойчивость

Любой 
простой 

порождает 
цепную 
реакцию

Безопасность

Клиент 
должен быть 

уверен в 
каждом 

элементе

Масштабируемость

Система 
должна быть 

готова к любым 
темпам роста 

бизнеса



“Их оставалось только двое…”

2012 2017
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